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Abstrak---CV. sumber Waras adalah perusahaan yang bergerak di 
bidang perdagangan pupuk bersubsidi di wilayah demak, Jepara 
dan kudus. Dalam kegiatan bisnis yang di lakukan jika ada 
pelaporan pengaduan permasalahan dari pihak pengecer, pengecer 
harus datang langsung ke kantor CV. Sumber Waras di kec. Gajah 
Kab. Demak untuk melapor kepada petugas pelayanan dan petugas 
menulisnya secara manual, respon dari petugas kadang tidak  
memuaskan pengecer karena respon yang di dapat tidak tepat, data 
dari pengaduan pengecer seringkali tidak diolah dengan baik oleh 
petugas sehingga untuk pelaporan kepada pimpinanpun kurang 
efektif. Dari permasalahan yang di hadapi CV. Sumber Waras dan 
untuk meningkatkan pelayanan maka di perlukan sebuah sistem 
pengaduan permasalahan pengecer CV. Sumber Waras berbasis 
Web untuk memudahkan pengecer melakukan pengaduan dan 
petugas pelayanan untuk mengolah data pengaduan dalam 
mendukung  proses manajmen pelayanan konsumen atau Customer 
Relationship Management.  Penelitian ini akan menguraikan tentang 
Sistem pengaduan permasalahan di CV. Sumber Waras  dengan 
metode pengembangan Web Engineering  karena secara umum 
metode Web Engineering  digunakan untuk menciptakan aplikasi 
web yang berkualitas tinggi.  
 
Kata Kunci : CV. Sumber Waras, pengaduan permasalahan, 
Costumer Relationship Management, Web Engineering, 
konsumen,Web. 
 
I PENDAHULUAN 
 
Dengan semakin pesatnya perkembangan peranan ilmu 
pengetahuan dan teknologi dewasa ini yang sangat berpengaruh 
terhadap kemajuan bisnis, baik secara individual, instansi 
pemerintah, ataupun swasta. Perkembangan informasi 
mempunyai peranan yang sangat penting didalam suatu usaha 
menciptakan kemajuan di semua bidang yang diperuntukan 
bagi kepentingan manusia pada umumnya. Sistem informasi 
juga merupakan salah satu bagian penting bagi perusahaan 
dalam meningkatkan produktifitas, baik dalam memperoleh 
informasi, mengolah, dan mengunakan informasi tersebut 
terutama untuk kepentingan intern perusahaan terutama adalah 
pelayanan terhadap konsumen. 
  
CV. Sumber Waras adalah perusahaaan yang bergerak di 
bidang perdagangan khususnya adalah sebagai distributor resmi 
pupuk bersubsidi untuk daerah pemasaran Demak, Jepara dan 
Kudus, CV. Sumber Waras berada di kec.  Gajah kab. Demak, 
tepatnya di jalan raya Demak - Kudus kilometer 14 Desa gajah, 
proses pemasaran yang di lakukan adalah penjualan pupuk 
bersubsidi kepada pengecer resmi yang sudah terdaftar di CV. 
Sumber Waras berdasarkan pada SIUP dan kelompok tani yang 
di pegang pengecer resmi yang wilayahnya didalam wilayah 
pemasaran CV. Sumber Waras yaitu Demak, Jepara dan Kudus. 
selama ini  di CV. Sumber Waras jika ada pengaduan 
permasalahan yang ada  dan permaslahan-permasalahan lainya 
oleh pengecer resmi, pengecer harus datang langsung ke kantor 
CV. Sumber Waras dan melaporkan pengaduanya secara 
manual kepada petugas pelayanan yang ada, petugaspun 
mencatat secara manual pelaporan tersebut yang nantinya akan 
di tindak lanjuti untuk diproses, ini tentunya akan sangat 
merepotkan bagi petugas pelayanan dan pengecer resmi pada 
CV. Sumber Waras terkait dengan banyaknya data dan 
banyaknya pelaporan pengaduan permasalahan jika di lakukan 
secara manual. 
Untuk meningkatkan efektifitas pelayanan CV. Sumber 
Waras  maka diperlukan sebuah manajmen hubungan 
pelanggan (Customer Relationship Management) dimana dalam 
hal ini berupa sistem informasi pengaduan pengecer resmi 
pupuk bersubsidi CV. Sumber Waras agar pengecer resmi dan 
petugas pelayanan mendapatkankan manfaat dari manajmen 
hebungan pelanggan yang berupa sistem informasi pengaduan 
permasalahan. Dengan begitu meski pengecer resmi bertempat 
tinggal jauh dari kantor CV. Sumber Waras pengecer dapat 
dengan mudah melakukan pengaduan tanpa harus datang ke 
kantor CV. Sumber Waras secara langusung yang pastinya 
sangat menyita waktu, sedangkan untuk petugas juga akan 
mempermudah dalam membuat laporan dan memproses 
pengaduan meski data pengaduan jumlahnya sangat banyak, 
laporan pengaduan yang tersusun dengan baik nantinya di 
harapkan bisa membantu pimpinan untuk pengambilan 
keputusan jangka panjang terutama untuk meningkatkan 
pelayanan terhadap pengecer. 
 
II LANDASAN TEORI 
 
customer relationship management merupakan proses 
membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang 
yang menguntungkan dengan pelanggan melalui penyediaan 
pelayanan yang bernilai dan yang memuaskan mereka. Secara 
garis besar, perusahaan dapat mengembangkan hubungan 
dengan pelanggannya melalui tiga pendekatan, yaitu (1) 
manfaat finansial (financial benefit); (2) manfaat sosial (social 
benefit); dan (3) ikatan struktural (structural ties).[1] 
 
 
Gambar Penggunaan CRM 
Dengan menggunakan database CRM dalam bisnis akan 
pembantu perusahaan untuk mengetahui alir seluruh aktivitas 
mulai panggilan telpon untuk order penjualan hingga permintaan 
layanan. Dengan adanya sentralisasi semua komunikas yang 
terjadi dengan pelanggan pada suatu tempat akan meningkatkan 
efisiensi. Ketika ada konsistensi maka akan terbentuk kemampuan 
untuk mengukur dan mengelola sumber daya manusia dan semua 
proses yang terjadi. Dalam risetnya, Freeman & Seddon 
menyatakan ada keuntungan yang didapat perusahaan dengan 
penerapan CRM ini. 
Pertama, perusahaan dapat meningkatkan proses komunikasi dua 
arah dengan pelanggan sehingga proses transaksi menjadi lebih 
cepat dan akurat, pengurangan cycle time, dan headcount 
reduction. Kedua, perusahaan dapat meningkatkan management 
decisions dan profit. Ketiga, customer service dapat ditingkatkan 
layanannya. Dan yang terakhir, perusahaan dapat meningkatkan 
business growth and support.[2] 
 
A. Klasifikasi CRM 
Aplikasi yang Menerapkan CRM diklasifikasikan 
menjadi dua: 
1. CRM operasional 
CRM operasional disebut dikenal sebagai 
“front office” perusahaan. Aplikasi ini berperan 
dalam berinteraksi dengan pelanggan. CRM 
Operasional mencakup proses otomatisasi yang 
terintegrasi dari keseluruhan proses bisnis, seperti 
otomatisasi pemasaran, penjualan, dan pelayanan. 
Salah satu penerapan CRM yang termasuk dalam 
kategori operasional CRM. Melalui aplikasi CRM, 
suatu perusahaan dapat memberikan pelayanan 
kepada pelanggan.[2] 
2. CRM Analitik 
CRM Analitik dikenal sebagai “back office” 
perusahaan. Aplikasi CRM ini berperan dalam 
memahami kebutuhan pelanggan. CRM  Analitik 
berperan dalam melaksanakan analisis pelanggan dan  
pasar,  seperti analisis trend pasar dan analisis perilaku 
pelanggan. Data yang digunakan pada CRM Analitik 
adalah data yang berasal dari CRM Operasional. 
Pada  umumnya dalam implementasi konsep  
CRM  tersebut  menekankan pemanfaatan teknologi 
informasi sebagai strategi menciptakan hubungan 
dengan Pelanggan. 
Munculnya  CRM  sebagai  alternatif  solusi  
dalam  mengelola  Hubungan  Pelanggan  umumnya  
dipicu  oleh 
beberapa konsekuensi dari perkembangan 
lingkungan strategis perusahaan yaitu : 
a. Pergeseran paradigma baru dari Transactional 
marketing ke Relationship Marketing 
b. Adanya transisi perkembangan struktur organisasi 
perusahaan dari yang semula berorientasi kepada 
fungsi menjadi berorientasi kepada proses 
c. Adanya pemahaman bahwasanya pendekatan secara 
proaktif lebih baik relatif di bandingkan reaktif 
Diyakininya bahwasanya pelanggan bukan hanya 
mitra perusahaan namun juga merupakan asset bisnis 
perusahaan 
 
B. Konsep CRM 
Customer Relationship Management (CRM) menjadi 
istilah yang pada beberapa tahun terakhir ini. Ditambah 
dengan perkembangan teknologi informasi yang semakin 
menambah berbagai aplikasi bisnis, CRM menjadi salah 
satu proses bisnis yang menarik untuk diperbincangkan. 
Customer Relationship Management meliputi semua 
aspek yang berkenaan dengan interaksi suatu perusahaan 
dengan pelanggannya. Hal ini bisa berupa penjualan jasa 
ataupun barang. Semuanya berawal dari kegiatan 
marketing terhadap pelanggan. Kegiatan marketing 
mengelola seluruh aspek dari daur hidup pelanggan, 
mulai dari sales, acquisition, fulfillment, hingga 
retention, seperti ditunjukkan gambar di bawah ini : 
 
 
Gambar aktifitas CRM 
 
C. Tahapan Penggunaan CRM 
 
Customer Relationship Management ( CRM ) 
merupakan salah satu dari perkembangan e-commerce 
yang memperkenankan perusahaan untuk 
mengembangkan hubungan yang lebih dekat dengan 
pelanggan di mana perusahaan dapat mempelajaridan 
menyediakan pilihan layanan yang sesuai dengan 
permintaan pelanggan. Berikut ini merupakan 
Tahapan-tahapan penggunaan Customer Relationship 
Management ( CRM ) antara lain : 
a. Memperoleh pelanggan baru (acquire), 
dengan mempromosikan keunggulan produk 
atau jasa dalam hal inovasi serta  
kemudahan karena  nilai  suatu jasa  bagi  
pelanggan adalah produk  yang  lebih baik  
dan didukung oleh layanan yang 
memuaskan. 
b. Memperoleh keuntungan yang diperoleh 
dari pelanggan yang sudah ada. (enhance) , 
dengan mendorong terciptanya persaingan 
dan penjualan sepeda motor yang lebih baik 
yang dimiliki oleh pelanggan. 
Mempertahankan pelanggan yang memberi 
keuntungan, dengan menawarkan apa yang 
dibutuhkan oleh pelanggan spesifik. 
c. Fokus perusahaan saat ini adalah bagaimana 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada 
pasti memberikan keuntungan bagi 
perusahaan dari pada bagaimana 
mendapatkan pelanggan baru yang belum 
tentu menguntungkan.[2] 
D. Manfaat Penggunan Aplikasi CRM 
1. Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Aplikasi CRM 
dengan menggunakan informasi dari semua titik 
dengan pelanggan, baik via web, call center, 
ataupun lewat staf pemasaran dan pelayanan di 
lapangan. Konsistensi dan aksepsibilitas informasi 
ini memungkinkan penjualan dan pelayanan yang 
lebih baik dengan berbagai informasi penting 
mengenai pelanggan tersebut. 
2. Mengurangi biaya, CRM juga memungkinkan 
penjualan atau pelayanan dengan biaya lebih 
murah dalam sebuah skema program pemasaran 
yang spesifik dan terfokus. Tertuju ke pelanggan 
yang tepat dan pada waktu yang tepat pula. 
3. Meningkatkan efisiensi Operasional, Otomasi 
penjualan dan proses layanan dari perusahaan 
dapat mengurangi resiko turunnya kualitas 
pelayanan dan mengurangi beban cashflow. 
Penggunaan teknologi web dan call center 
misalnya, akan mengurangi hambatan birokrasi 
dan biaya serta proses administratif yang mungkin 
timbul. 
4. Peningkatan Pendapatan, Aplikasinya menyediakan 
informasi untuk meningkatkan pendapatan dan 
keuntungan. Dengan aplikasinya, perusahaan dapat 
melakukan penjualan dan pelayanan melalui website 
sehingga peluang dari penjualan secara global tanpa 
perlu menyediakan upaya khusus untuk mendukung 
penjualan dan pelayanan tersebut. 
E. Nilai Tambah Dalam Penggunaan CRM 
 
Penggunaan Customer Relationship 
Management ( CRM ) bidang pariwisatan dalam 
kegiatan bisnis mereka memberikan suatu 
keuntungan atau nilai bagi perusahaan tersebut, 
nilai tersebut merupakan keuntungan yang 
didapatkan perusahaan pada penggunaan Customer 
Relationship Management (CRM ) ini.  Customer  
Relationship  Management  (  CRM  )  membantu  
perusahaan dalam  mengumpulkan dan 
menganalisa informasi tentang sejarah pelanggan, 
apa saja yang menjadi kesenangannya, apa saja 
keluhannya bahkan data – data lain untuk mengira-
ngira apa yang akan pelanggan inginkan di masa 
yang akan datang. 
Selain itu juga Customer Relationship 
Management ( CRM ) membantu perusahaan untuk 
mengembangkan usahanya berdasarkan 
pengetahuan yang lengkap tentang keinginan 
pelanggan, dinamika pasar dan persaingan dengan 
cara : 
a. Menawarkan pelayanan yang lebih tinggi 
b. Mengidentifikasi keinginan pelanggan untuk 
menghindari penipuan 
c. Mengurangi resiko operasional karena data 
pelanggan sudah tersimpan dalam sistem 
d. Respon yang lebih cepat bagi pelanggan.[2] 
 
F. Sistem Informasi 
1. Sistem informasi dalam suatu pemahaman yang 
sederhana dapat didefinisikan sebagai satu sistem 
berbasis komputer yang menyediakan informasi bagi 
beberapa pemakai dengan kebutuhan yang serupa. 
Para pemakai biasanya tergabung dalam suatu 
entitas organisasi formal, seperti Departemen atau 
Lembaga suatu Instansi Pemerintahan yang dapat 
dijabarkan menjadi Direktorat, Bidang, Bagian 
sampai pada unit terkecil dibawahnya. 
2.  Informasi menjelaskan mengenai organisasi atau 
salah satu sistem utamanya mengenai apa yang telah 
terjadi di masa lalu, apa yang sedang terjadi 
sekarang dan apa yang mungkin akan terjadi dimasa 
yang akan datang tentang organisasi tersebut. Sistem 
informasi memuat berbagai informasi penting 
mengenai orang, tempat, dan segala sesuatu yang 
ada di dalam atau di lingkungan sekitar organisasi. 
3.  Data tidak dapat langsung digunakan untuk 
pengambilan keputusan, melainkan harus diolah 
lebih dahulu agar dapat dipahami, lalu dimanfaatkan 
dalam pengambilan keputusan. Informasi harus 
dikelola dengan baik dan memadai agar memberikan 
manfaat yang maksimal. Penerapan sistem informasi 
di dalam suatu organisasi dimaksudkan untuk 
memberikan dukungan informasi yang dibutuhkan, 
khususnya oleh para pengguna informasi dari 
berbagai tingkatan manajemen.  
4. Sistem informasi yang digunakan oleh para 
pengguna dari berbagai tingkatan manajemen ini 
biasa disebut sebagai: Sistem Informasi Manajemen. 
Sistem informasi mengandung tiga aktivitas dasar di 
dalamnya, yaitu: aktivitas masukan (input), 
pemrosesan (processing), dan keluaran (output). 
Tiga aktivitas dasar ini menghasilkan informasi 
yang dibutuhkan organisasi untuk pengambilan 
keputusan, pengendalian operasi, analisis 
permasalahan, dan menciptakan produk atau jasa 
baru. Masukan berperan di dalam pengumpulan 
bahan mentah (raw data), baik yang diperoleh dari 
dalam maupun dari lingkungan sekitar organisasi. 
Pemrosesan berperan untuk mengkonversi bahan 
mentah menjadi bentuk yang lebih memiliki arti. 
Sedangkan, keluaran dimaksudkan untuk 
mentransfer informasi yang diproses kepada pihak-
pihak atau aktivitasaktivitas yang akan 
menggunakan. Sistem informasi juga membutuhkan 
umpan balik (feedback), yaitu untuk dasar evaluasi 
dan perbaikan di tahap input berikutnya.[4] 
G. Komponen Sistem Informasi 
 
Sistem informasi dalam mendukung beberapa 
komponen yang fungsinya sangat vital di dalam 
sistem informasi. Komponen-komponen sistem 
informasi tersebut adalah Hardware, software, 
prosedur, pengguna dan data base. Secara rinci 
komponen- komponen sistem informasi dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
a. Perangkat keras (Hardware), mencakup 
peranti-peranti fisik seperti monitor dan 
printer. 
b. Perangkat lunak (software) atau 
program: sekumpulan intruksi yang 
memungkinkan perangkat keras untuk 
dapat memproses data 
c. Prosedur: sekumpulan aturan yang 
dipakai untuk mewujudkan pemrosesan 
data dan pembamasyarakatn keluaran 
yang dikendaki. 
d. Pengguna: semua pihak yang 
bertanggung jawab dalam 
pengembangan sistem informasi, 
pemrosesan, dan penggunaan keluaran 
sistem informasi. 
e. Data Base: merupakan kumpulan dari 
data yang saling berhubungan dengan 
data lainnya, tersimpan diperangkat 
keras komputer dan digunakan 
perangkat lunak untukl 
memanipulsinya, diantaranya; data, 
user dan sistem. 
 
Sistem informasi dapat berjalan dengan baik 
apabila sistem tersebut telah memiliki 5 komponen 
tersebut, komponen di atas antara lain adalah 
hardware, software, prosedur, pengguna dan 
database 
Komponen-komponen tersebut sangat penting 
dalam suatu sinstem informasi, apabila salah satu 
komponen tidak ada maka sistem informasi tidak 
akan berjalan.   Penggunaan sistem informasi dalam 
suatu organisasi atau sektor pemerintahan dapat 
meningkatkan kinerja dalam pelayanan publik agar 
suatu pelayanan  dapat  berjalan  efektif  dan  
efisien.  Dalam  prakteknya,  tidak  semua sistem 
informasi mencakup semua komponen yang telah 
disebutkan si atas.[4] 
III  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Pengembangan Sistem  
Tahapan pengembangan sistem ini menggunakan 
tahapan model web engineering dari Pressman yaitu: 
 
1. Costumer Communication (Komunikasi dengan Pengguna) 
Komunikasi yang baik dengan user merupakan sarana 
efektif dalam membuat atau menerjemahkan apa saja yang 
user inginkan (requirements). 
 
2. Web Engineering Planning/Perencanaan 
Tahap penggabungan requirement (kebutuhan) dan 
informasi dari user dan perencanaan teknis serta 
menanggapi respon (tanggapan) dari user. Perencanaan 
teknis dilakukan dengan mengidentifikasi perangkat lunak 
maupun perangkat keras apa saja yang dibutuhkan, respon 
dari pengguna dapat dilakukan dengan cara wawancara 
kepada user, tergantung kesepakatan pengembang. 
 
3. Web Engineering Modelling 
a. Analysis Modelling 
Analysis modeling, merupakan tahap berikutnya dari planning 
dan komunikasi dengan user. 
1. Analisis Isi (Content), merumuskan kebutuhan 
(requirements) dari user serta permasalahan apa yang 
akan diselesaikan. 
2. Analisis Interaksi, dilakukan dengan mengidentifikasi 
interaksi pengguna dengan sistem berdasarkan hak akses 
pengguna. 
3. Analisis Fungsional, dilakukan dengan mengidentifikasi 
operasi-operasi yang akan dijalankan dan proses-proses 
yang terpisah dengan sistem tetapi sangat penting bagi 
pengguna. 
4. Analisis Konfigurasi, dilakukan dengan mengidentifikasi 
lingkungan dan infrastruktur yang tepat untuk aplikasi 
yang akan dibuat. 
b. Design Modelling 
Tahap desain yang dilakukan yaitu :  
1. Desain Antarmuka (interface), desain antarmuka 
dilakukan dengan memeriksa kumpulan informasi yang 
telah dilakukan pada tahap analisis, membuat sketsa 
antarmuka dari aplikasi web, memetakan obyektif 
pengguna ke dalam antarmuka yang spesifik. 
2. Desain Estetika, desain estetika dilakukan dengan 
merancang tampilan halaman dengan kombinasi warna, 
teks dan gambar yang sesuai dengan isi dan tujuan 
aplikasi web. 
3. Desain Isi (content), desain isi dilakukan dengan 
merancang content dari aplikasi web. Desain-desain 
tersebut dirancang berdasarkan kebutuhan informasi 
yang telah di identifikasi pada tahap analisis. Sedangkan 
desain basisdata yang dilakukan yaitu : desain model 
konseptual, desain model logic dan desain model fisik. 
Desain fisik dbedakan menjadi 2 yaitu: 
i. Desain Navigasi 
Desain navigasi untuk aplikasi berbasis web memiliki 
aturan atau hak otorisasi untuk setiap pengguna 
sesuai dengan alur kerja sistem. 
ii. Desain Arsitektur 
Desain arsitektur untuk aplikasi berbasis web 
difokuskan pada struktur hypermedia secara 
keseluruhan dari aplikasi web. Struktur  arsitektur 
berkaitan erat dengan tujuan dari pengembangan 
situs, content yang disediakan dan pengguna yang 
mengunjungi situs (end-user). 
4. Web Engineering Construction 
a. Implementasi (coding) 
Implementasi (coding), implementasi dilakukan 
dengan mengaplikasikan halaman web dalam bentuk 
HTML berdasarkan hasil perancangan isi pada aktivitas 
pada nontechnical member sedangkan implementasi isi 
dan fungsi logika dibuat dalam bentuk PHP. 
b. Pengujian (Component Test) 
Proses pengujian dilakukan untuk mengetahui 
kemungkinan terjadinya kesalahan seperti kesalahan 
pada skrip atau form, navigasi atatupun tampilan. 
5. Web Engineering Delivery and Evaluation 
Serah terima dan respon dilakukan dengan 
menyebarkan kuisioner kepada responden untuk 
mendapatkan penilaian dari setiap kriteria pada evaluasi. 
Kriteria evaluasi yang dinilai adalah usability 
(kegunaan), functionality (fungsional), serta reliability. 
Efficiency dan kegiatan maintenance pada penelitian ini  
tidak dilakukan karena sistem belum dilakukan 
instalasi.[8] 
 
B. Implementasi Sistem 
 
Use case Diagram  
Merupakan permodelan untuk perilaku sistem 
informasi yang akan dibuat. Diagram yang 
menggambarkan actor, use case dan relasinya 
sebagai suatu urutan tindakan yang memberikan 
nilai terukur untuk aktor. Sebuah use case 
digambarkan sebagai elips horizontal dalam suatu 
diagram UML use case. 
 
 
Pada gambar 4.2 terdiri dari 4 aktor yaitu user 
pengecer yang mengadukan permasalahan, admin 
(petugas pelayanan CV.Sumber waras), super admin 
(kepala bagian petugas pelayanan), Pimpinan 
(pimpinan CV. Sumber Waras) Aktor pengecer 
memiliki tiga buah use case yaitu use case pelaporan 
pengaduan, use case melihat status pengaduan dan 
login. Aktor admin memiliki lima buah use case 
yaitu use case login, memproses data pengaduan, 
reset password dan name sendiri, reset password 
dan name pengecer dan mencetak data pengaduan. 
Aktor super admin memiliki 3 buah use case yaitu 
login, edit admin, reset password dan name sendiri, 
Aktor pimpinan memiliki dua use case yaitu login 
dan lihat grafik pengaduan. 
 
 
Rancangan Skema Sistem CRM 
 
 
 
1. Tahapan CRM 
a) Tahap Retain 
Fast response Strategi ini disediakan untuk 
membangun loyalitas pelanggan dengan memberikan 
layanan terbaik sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
Dalam tahap ini sistem yang dibuat akan memberikan 
fasilitas bagi petugas pelayanan untuk merespon 
pengaduan dari pengecer maksimal 24 jam dari 
pengaduan. 
b) Tahap Enhance 
My profile Semua data pengecer sudah terdaftar dan 
tersimpan di sistem, Strategi ini di buat agar pengecer 
merasa di perhatikan lebih oleh Perusahaan. 
 
C. Entitas Relationship Diagram 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Relasi tabel 
 
 
 
D. Tampilan pengaduan 
 
Pada implementasi CRM di dalam menu lapor 
pengaduan terdapat form yang harus di isi, form 
tersebut sebagian sudah terisi dengan data pengecer 
secara otomatis, hal ini menunjukan bahwa data 
pengecer sudah di simpan oleh perusahaan dan 
pengecer akan merasa lebih di perhatikan, strategi ini 
di dalam CRM di sebut tahap Enhance. 
Dengan fasilitas dan servis seperti ini diharapkan 
loyalitas pelanggan akan tetap terjaga. 
 
 
 
 
Gambar tampilan pengaduan 
 
E. Data Pengaduan  
 
 
Gambar data pengaduan 
F. Grafik Pengaduan 
 
  
Gambar grafik Pengaduan 
 
G. Hasil Pengujian Sistem 
 
Tabel pengujian front end sistem pengecer 
 
Tujuan Test 
Melakukan uji coba 
tampilan awal user 
(pengecer) 
Input/event Prosedur Pengujian Output 
Hasil 
Uji 
Mengisi Form 
Login 
Username: 
Nama Toko 
Password : 
 
User memilih 
tombol login 
Menampilkan 
halaman utama 
sistem 
Sesuai  
Pilih menu 
home 
User memilih 
menu home 
Menampilkan 
halaman awal 
sistem 
Sesuai  
Pilih menu 
ubah password 
User mengisi 
password 
lama dan 
password 
baru 
Menampilkan 
pemberitahuan 
kalau password 
sudah berhasil di 
rubah 
Sesuai  
Pilih menu 
lapor 
pengaduan dan 
mengisi form 
pengaduan 
User memilih 
menu lapor 
pengaduan 
Menampilkan 
form pengaduan 
dan 
menampilkan 
pemberitahuan 
sukses jika data 
telah diisi 
lengkap 
Sesuai  
Pilih menu 
lihat 
pengaduan 
User memilih 
menu lihat 
pengaduan 
Menampilkan 
status 
pengaduan 
Sesuai  
 
Tabel pengujian front End sistem pimpinan 
 
Tujuan Test 
Melakukan uji coba 
tampilan awal user 
(pimpinan) 
Input/event Prosedur Pengujian Output 
Hasil 
Uji 
Mengisi Form 
Login 
Username: 
Suwarno 
Password : 
 
User memilih 
tombol login 
Menampilkan 
halaman awal 
sistem 
Sesuai  
Pilih menu 
home 
User memilih 
menu home 
Menampilkan 
halaman awal 
sistem 
Sesuai  
Pilih menu 
ubah password 
User mengisi 
password 
lama dan 
password 
baru 
Menampilkan 
pemberitahuan 
kalau password 
sudah berhasil di 
rubah 
 
Pilih menu 
lihat laporan 
pengaduan 
User memilih 
menu laporan 
pengaduan 
Menampilkan 
data pengaduan 
berdasarkan 
kriteria yang di 
masukan 
Sesuai  
Pilih menu 
grafik  
pengaduan 
User memilih 
menu grafik 
pengaduan 
Menampilkan 
grafik 
pengaduan  
Sesuai  
 
 
Tabel pengujian Sistem back End sistem administrator 
 
Tujuan Test Melakukan uji coba back-end sistem admin 
Input/event Prosedur Pengujian Output 
Hasil 
Uji 
Mengisi Form 
Login 
Username: 
Sirril 
Password : 
Wafa 
User menekan 
tombol login 
Menampilkan 
halaman awal 
sistem 
Sesuai  
Pilih menu 
ganti password 
User memilih 
menu ganti 
password 
Menampilkan 
form ganti 
password  
Sesuai  
Pilih menu data 
pengecer 
User memilih 
menu data 
pengecer dan 
menekan link 
cetak laporan 
Menampilkan 
data pengecer 
Sesuai  
Pilih menu data 
pengaduan 
User memilih 
menu olah 
data 
pengaduan 
dan menekan 
link cetak 
laporan 
Menampilkan 
data pengaduan 
dan olah data 
yang ada pada 
data pengaduan 
Sesuai  
Pilih menu 
laporan 
berdasarkan 
status/waktu/in
tensitas 
User memilih 
menu laporan 
dan memilih 
salah satu 
berdasarkan 
status/waktu/i
ntensitas 
Menampilkan 
laporan sesuai 
dengan kriteria 
yang dipilih 
Sesuai  
Pilih menu 
logout 
User memilih 
menu logout 
Keluar dari 
sistem  
Sesuai  
 
IV KESIMPULAN 
 
Setelah melakukan analisis, merancang dan 
mengimplementasikan sistem pengaduan permasalahan 
pengecer resmi berbasis CRM (Costumer Relationship 
managment) pada CV. Sumber Waras Demak diperoleh 
kesimpulan sebagai berikut : 
Sistem ini dapat membantu untuk mempermudah 
user,petugas dan pimpinan dalam permasalahan pengaduan 
ini. Bagi user yang bertempat tinggal jauh dari kantor CV. 
Sumber Waras Demak, user dapat dengan mudah melakukan 
pengaduan tanpa harus datang ke kantor CV. Sumber Waras 
Demak, sedangkan untuk petugas juga akan mempermudah 
dalam membuat laporan pengaduan dan untuk pimpinan 
dapat memantau dari pengaduan pengecer, serta untuk 
membantu pimpinan dalam pengambilan keputusan dan 
kinerja dari para pegawainya. 
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